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")7 PROCEDURA ISO 9001
Szczecin
Urzad Miasta Nr procedury
SZCZECIN Badanie zadowolenia klienta P-111-01
Wydanie 5

1.0. CEL

Celem niniejszej procedury jest zbadanie zadowolenia interesantéw Urzedu Miasta

Szczecin.
2.0. ZAKRES PROCEDURY

Procedura swym zakresem obejmuje wszystkie wydziaty i biura Urzedu Miasta.
3.0. TERMINOLOGIA
3.1. ZADOWOLENIE KLIENTA

Percepcja klienta dotyczaca stopnia w jakim jego wymagania zostaly spetnione.
3.2. BOI- Biuro Obstugi Interesantow
3.3. UM - Urzad Miasta Szczecin
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PROCEDURA P-III-01

4.0. PRZEBIEG REALIZACJI / OPIS CZYNNOSCI

Algorytm postepowania przy dziataniach zmierzajacych do zbadania zadowolenia klienta

Przeprowadzenie badania zadowolenia
klienta UM

Pelnomocnik ds. SZJ
Dyrektor BOI v

Sporzadza roczny plan przeprowadzenia badania zadowolenia klientéw UM /
Sala BOI (zal. nr 1 i zat. nr 2 / P-I1I-01)

Pelnomocnik ds. SZJ

1. Przekazuje plan do akceptacji Sekretarzowi Miasta
2. Przekazuje propozycje sporzadzone;j ankiety elektronicznej do akceptacji Sekretarzowi Miasta

~ 3. Przekazuje propozycje¢ sporzadzonej ankiety tradycyjnej BOI do akceptacji Sekretarzowi
Miasta
A
Sekretarz Miasta ld ¢Mz Miasta
1. Akceptuje plan Brak Akceptaciji

D. Akceptuje ankiety

Pelnomocnik ds. SZJ

Korekta wg Wskazan
v

Pelnomocnik ds. SZJ

Wdraza plan oraz ankiety

Pelnomocnik ds. SZJ *

1.Analizuje dane z ankiety elektronicznej
2.Uzyskuje z BOI analize ankiet tradycyjnych
3.Przekazuje wyniki badan Sekretarzowi Miasta

Sekretarz Miasta ¢

Ustala sfery SZJ do poprawy

Pelnomocnik ds. SZJ l
1.Wprowadza dzialania korygujace lub zapobiegawczeol

2.Przedstawia wyniki najwyzszemu kierownictwu n
Przegladzie kierownictwa.
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PROCEDURA P-III-01

50. WYKAZ DOKUMENTOW ZWIAZANYCH I ZALACZNIKOW

5.2. Inne dokumenty:
- Ksiega Jakosci Urzedu Miasta Szczecin,

5.3. Zalaczniki:

5.3.1. Roczny plan przeprowadzenia badania zadowolenia klientéw UM - zal. nr 1/P-III-01
5.3.2. Ankieta badania zadowolenia klientow- elektroniczna - zal. nr 2/P-111-01
5.3.3. Ankieta badania zadowolenia klientéw Sala BOI- tradycyjna - zal. nr 3/P-111-01

Ochrona tresci procedur

Procedury i instrukcje sa wlasno$cig Urzedu Miasta Szczecin. Procedury udostgpnione s3 w formacie uniemozliwiajacym
wnoszenie zmian przez osoby nieupowaznione.

Odpowiedzialno$é
Osoby wykonujace opisane w procedurze dziatania ponosza odpowiedzialnos¢ za ich prawidiowe i terminowe wykonanie.
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Urzad Miasta Zatacznik nr 1/P-11}-01
SZCZECIN

Roczny plan przeprowadzania badan zadowolenia klienta na rok

LP Rodzaj badania Zakres badania | Termin badania
1 Badanie zadowolenia interesantéw Interesanci Urzedu
Urz¢du Miasta Miasta Szczecin
(o F: 1 : F R podpis.......ccccevneninannnnnn..
akceptacja

..........................
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Urzad Miasta
SZCZECIN

ANKIETA

W trosce o podnoszenie jakoSci $wiadczonych ustug w celu jak najlepszego zaspokojenia potrzeb
i oczekiwar mieszkaricow, chcieliby§my pozna¢ Paristwa o
Szczecin. Wszelkie uwagi i opinie postuza nam w us

wrzuci¢ do skrzynek umieszczonych przy wejéciach do Urzedu.

Zapraszamy do wypetnienia ankiety.

Zatgcznik nr 2/P-111-01

pini¢ na temat funkcjonowania Urzedu Miasta
prawnieniu pracy. Wypetniong ankiete prosze

Sekretarz Miasta Szczecin

1. W jakim Wydziale/Biurze zatatwil/a Pan/Pani sprawe

Ryszard Stoka

2. Czy sprawa zostata zrealizowana zgodnie z Pana/Pani oczekiwaniami?

TAK

3. Ktore z wymienionych czynnikéw w spos6b najbardziej istotny wplywajg na zadowolenie Pana/Pani
z $wiadczonych przez Urzad Miasta ustug?
(S5-ocena najwyZsza, 1-ocena najnizsza)

NIE

CECHA

Kompetencje, fachowos§é

Osobiste zaangazowanie, troska o Klienta

Terminowo$¢ zatatwienia sprawy

Udzielenie peinej i wyczerpujacej informacji

Dostep do informaciji o sposobie zatatwiania sprawy

Inne:

4. Jaka jest Pana/Pani og6lna ocena pracy Wydziatu/Biura.

Bardzo dobra

* prosze poda¢ dlaczego?

Dobra

Zadowalajaca

Niezadowalajgca *




